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ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Az Jézsef Attila Katolikus Nyelvoktato Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola partnerei
panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathat6, hatékony kezelése és

kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szold szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb

szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,

kivizsgalasanak, nyilvantartasdnak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységiinknek.

Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat,
és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemzi az iskolavezetés.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.

A hivatali at (panaszkezelési szintek) betartisa kotelezo.

Panaszkezelési szintek:

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfénok vagy DOK segit

3. szint: igazgatohelyettesek

4. szint: intézményvezetd

Névtelen bejelentés kivizsgilasira nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas

lehetdségének hianya miatt.

Személyi hataly

o Jelen panaszok és kozérdekii bejelentések rendjérél szOolé szabalyzat (a
tovabbiakban:

© panaszkezelési szabalyzat) személyi hatalya kiterjed:



o a Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktaté Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola
pedagogus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, miiszaki, kisegito €s
més alkalmazottakra;

o az Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktat6 Német Nemzetiségi Altalanos Iskola
tanuléi jogviszonyban all6 tanul dkra és térvényes képviseldikre;

o az Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktaté Német Nemzetiségi Altalanos Iskola
felvételi kérelmet beny1jtdé gyermekre / tanuléra és torvényes képviseldire; és

o arra, aki az Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktatdo Német Nemzetiségi Altalanos
Iskola a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl sz6lo 2013. évi CLXV.
torvény hatalya ald tartozo bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésnek

erejéig.

Targyi hatalya

» A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazdsaban — amennyiben torvény vagy
rendelet masként nem rendelkezik — az aldbbi fogalmak az alébbi jelentéssel birnak:

» A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birésagi, kozigazgatasi —
eljaras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat

» A kozérdekil bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megszintetése a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A
kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

» A jelen panaszkezelési szabalyzat hatalya a Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktat6
Német Nemzetiségi Altalanos Iskola neveld-oktaté tevékenységével kapcsolatosan az
iskolaban dolgozé alkalmazottakra, pedagogusokra torténd bejelentésekre terjed ki.

» A Jézsef Attila Katolikus Nyelvoktaté Német Nemzetiségi Altalanos Iskola altal
foglalkoztatott alkalmazottak altal tett, a foglalkoztatasukkal sszefiiggd panaszra €s
kozérdeki bejelentésre a panaszokrol €s kozérdekl bejelentésekrdl szolo 2013. évi
CLXV. toérvény vonatkozo rendelkezéseit kell alkalmazni.

» A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontés/intézkedés

nyilvanossagra hozhat6, személyiségi jogokat nem sértd részét indoklassal kozoljik.

» Az irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban kiildjiik

meg a valaszt a panaszos részére.



> Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a

panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.

Egyéb altalanos rendelkezések

> Amennyiben a jelen panaszkezelési szabalyzat barmely rendelkezése utobb —
jogszabalyi valtozas folytan — torvény vagy rendelet rendelkezéseibe iitkdzve vagy
azzal részben vagy egészben Ossze nem egyeztethetd tartalommal birna, Gigy a jelen
panaszkezelési szabdlyzat érintett rendelkezése minden kiilon jognyilatkozat vagy
jogeselekmény nélkiil a hatalyba 1ép6 jogszabalyi rendelkezés hatalyba 1épésének
napjaval hatdlyat veszti, helyébe a jogszabalyi rendelkezés 1ép. Amennyiben a
hatalyba 1€p6 jogszabalyra vonatkozo atmeneti szabalyok akként rendelkeznek, hogy
az uj jogszabalyi rendelkezés csak a hatalyba 1épést kovetéen indult eljarasokban
alkalmazandok, Gigy a jelen pontban rogzitetteket ennek megfelelen kell alkalmazni.

> A jelen szabélyzat rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor dsszeegyeztethet$ legyen a hatalyos jogszabalyi eléirasoknak.

» A jelen szabalyzatban foglaltak nem alkalmazhat6k, ha a bejelentés mas eljaras
hatalya al4, igy kiilonGsen birdsagi vagy kozigazgatasi eljaras hatalya ald tartozik.
Ebben az esetben a beadvanyt annak megfelel6 eljarasban kell elintézni, amelynek az
tartalma szerint megfelel. Minderrél a bejelent6t annak az eljarasnak a szabalyai
szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra iranyadd szabalyok elSirnak —,
amelynek hatéalya alatt a bejelentés elintézhet6.

» A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrdl lehet tajékoztatni:
tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgilasa érdekében; a bejelentés
kivizsgalasa elére lathatoan mennyi id6t vesz igénybe; szilkséges-e a bejelentd
szObeli meghallgatésa; a bejelentés kivizsgalasarol milyen modon kap-e tdjékoztatast.

> Az Joézsef Attila Katolikus Nyelvoktatt Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola
koézérdekii bejelentések védett elektronikus rendszere

» A panaszost nem érheti hatrany a panasz vagy a kézérdekii bejelentés megtétele miatt,
kivéve, ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekli bejelentd
rosszhiszemiien, donté6 jelentéségli valdotlan informéciét kozolt és  ezzel
bilincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

alappal val6szinlisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet



okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A panaszos vagy a kozérdekii bejelentd személyes adatai — az 1.3.6. pontban foglaltak
kivételével — csak a panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatéak at, ha e szerv
annak kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitdsahoz a panaszos
vagy a kozérdekil bejelentd egyértelmiien hozzéjarult.

A panaszos ¢és a kozérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmili hozzajarulasa
nélkiil nem hozhatbéak nyilvanossagra.

A jelen panaszkezelési szabalyzat hatilya alatt a jegyzOkonyv készitése helyett az
adott cselekmény — amennyiben ahhoz minden, a jegyzOkonyvvel -érintett
cselekménynél jelen 1évé személy kifejezetten hozzajarul — hangfelvétel Otjan is
dokumentalhat6. Amennyiben hangfelvétel utjan torténik a dokumentalas, Ggy a
jegyz6konyvben elegend6 rogziteni a cselekmény helyét, idejét, a jelen 1évok nevét és
készitéséhez valé hozzajarulast, tovabba a hangfelvétel megnyitasanak €s lezarasanak
idopontjat. A hangfelvételt elektronikus uton meg kell 6rizni, és eredeti példanyat a
jegyz6konyvhoz csatolni kell. A hangfelvételr6l mindazon személyek jogosultak erre
iranyuldé kérésre masolatot kapni, akik a jegyzOkonyv megismerésére jogosult. A
hangfelvétel elinditasakor rogziteni kell a hangfelvétel tényét, meg kell jellni azt a
cselekményt, amelyrél a hangfelvétel késziil, meg kell jeldlni a hangfelvétel
készitésének helyét €s idejét, tovabba rogziteni kell a jelen 1évOk nevét akként, hogy a
jelen 1évOk sajat maguk mondjak a hangfelvételre neviiket, pozicidjukat é€s hogy a
hangfelvétel készitéshez hozzajarulnak. A hangfelvételt a lezardsanak idépontjanak

rogzitésével kell lezarni.

PANASZKEZELES MENETE

A panasz bejelentése



FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen munkaidében az 1201 Budapest
iskola titkarsagan Attila u.25-27.
Kérhet6 id6pont a 283-0760
pedagdgushoz 06303581455
kérhetd idGpont a
fogadd orakon vagy
sziildi értekezleten
kérhet6 id6pont az
SZMK értekezleten
IRASBELI személyesen munkaidében az
iskola titkarsagan
postai iton barmikor 1201 Budapest
Attila u.25-27.
elektronikus Gton barmikor jozsef20@@t-online.hu

A panaszok elbiraldasanak rendje

» Panasszal barki fordulhat a panasszal Osszefiigghd targykorben eljarasra jogosult

szervhez (a tovabbiakban: eljarasra jogosult szerv).

» A szobeli panaszt az eljarasra jogosult szerv irasba foglalja (a tovabbiakban:
jegyzOkonyv). A jegyzOkonyvet az intézményvezetd vagy az altala kijelolt személy
késziti el, annak alairdsa a kiadvanyozasra vonatkozo rendelkezések szerint torténik.

A jegyzokonyvet ugy kell elkésziteni, hogy az megfeleljen a 20/2012. (VIII. 31.)

EMMI rendelet 85. § (3) bekezdésben foglaltaknak.
o Ha az Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktatb Német Nemzetiségi Altalanos

Iskola azt észleli, hogy panaszt nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg,

a panaszt a beérkezését6l szamitott nyolc napon beliil az eljarasra jogosult

szervhez tovabbitja. A panasz tovabbitasardl a bejelentot tajékoztatni kell.

O A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz
vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mell6zheté. A panasz vizsgalata
mellézhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy
mulasztasrol valé tudomasszerzéstl szamitott hat honap utan terjesztette eld

panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol szamitott

egy éven tul eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

» Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgélatit az eljarasra jogosult szerv

melldzi, kivéve, ha az eljarasra jogosult szerv ettdl eltekint arra alapozva, hogy a

panasz alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.




© A panaszt — ha torvény masként nem rendelkezik — az eljarasra jogosult
szervhez torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon belil kell elbiralni.
Ha az clbirdlast megalapozd vizsgalat eldrelathatblag harminc napnal
hosszabb ideig tart, err6l a panaszost — az elintézés varhato iddpontjanak és az
eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével — tajékoztatni kell.

O Az eljarasra jogosult szerv a panaszost meghallgatja, ha azt a panasz vagy a
kozérdekli bejelentés tartalma sziikségessé teszi. A meghallgatasrol
jegyz6konyvet kell késziteni, amely jegyzOkonyvre a 20/2012. (VIIL. 31.)
EMMI rendelet 85. § (3) bekezdésében foglaltakat kell alkalmazni.

O A panasz elbirdlasa soran — amennyiben a szervezeti és milikodési szabalyzat
masként nem rendelkezik — az intézmény vezetSje jar el. Az intézmény
vezet6je a kisebb stlilyt ligyek elintézését egyedileg az intézménynél vezetd
megbizatassal rendelkez, pedagégus munkakdrben foglalkoztatott
alkalmazottra delegalhatja. Amennyiben a panasz tirgya az intézményvezetd
tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy érdeksérelem, ugy az
intézményvezeté a panaszt tdjékoztatasul a fenntartdé tankeriileti kézpont
igazgatdjahoz tovabbitja, aki jogosult — amennyiben azt sziikségesnek érzi — a
panasz kivizsgdldsara. Ez esetben a panasz elbirdlasara a fenntartd
panaszkezelési szabalyzata, ennek hidnydban a panaszokrdl és koézérdeki
bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. torvény rendelkezései az iranyadok.

o Az eljarasra jogosult szerv a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve
torvény alapjan titoknak mindsiild adat kivételével — a megtett intézkedésrdl
vagy annak mellézésér6l — az indokok megjelolésével — a panaszost
haladéktalanul értesiti. Az értesitést tartalmazo iratot a 20/2012. (VIIL. 31.)
EMMI rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és k6z61ni.

o Az ir4sbeli értesités melldzhetd, ha a panasz elintézésérdl a panaszost szoban
tajékoztattak, aki a tajékoztatist tudomasul vette. A tajékoztatasr6l és annak
tudomasul vételérdl jegyzokonyvet kell felvenni, amely jegyzOkényvre a
20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet 85. § (3) bekezdésében foglaltakat kell
alkalmazni.

O A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell

© a jogszeri allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges

intézkedések megtételérél, a feltart hibak okainak megsziintetésér6l, az



okozott sérelem orvoslasarol és indokolt esetben a felelosségre vonas

kezdeményezésérol.

A kozérdekii bejelentések elbirdlasanak rendje

» A kozérdekii bejelentések elbirdlasira a panasz elbiralasara vonatkozo

rendelkezéseket kell alkalmazni a jelen pontban irt eltérésekkel.

A panaszos alatt kozérdeki bejelentét, a panasz alatt kézérdekt bejelentést kell érteni.
Ha a kozérdekil bejelentés jogszabaly megalkotasara vagy modositdsara iranyuld
javaslatot tartalmaz, azt a jogalkotdéi hatdskorrel rendelkezé személynek vagy
szervnek is meg kell kiildeni. A kozérdekli bejelentés tovabbitasardl a kozérdeki
bejelentot tajékoztatni kell.

Amennyiben a koézérdekli bejelentés alapjan valdsziniisithetd, hogy az annak alapjaul
szolgalo jogsértés egyuttal egyéni jog- vagy érdeksérelmet is megvalosit, az
elbiralasra jogosult szerv jogosult minden olyan intézkedést megtenni — a kdzérdekil
bejelentd személyes adatainak védelmére vonatkozo elvek betartasa mellett —, amely
alapjan az egyéni jog- és érdeksérelem fennalldsa vagy fenn nem allasa tisztazhato,
fiiggetlenill attol, hogy a kozérdekii bejelentd és az egyéni jog- vagy érdeksérelmet
szenvedett személy azonos-e. Az elbiralasra jogosult szerv ezen intézkedések soran az
aranyossag elvét koteles megtartani. Az elbiralasra jogosult szerv intézkedései nem
valosithatnak meg olyan feladat- és hataskor gyakorldst, amely az [intézményt] nem
illeti meg, igy kiilonosen nem valésithatnak meg nyomozati hataskdr vagy hatosagi
jogkor gyakorlasat és nem kelthetik nyomozati hataskér vagy hatosagi jogkor
gyakorlasanak latszatat.

Minden, a kézérdekii bejelentd szadmara hatranyos intézkedés, amelyre a kozérdekii
bejelentés miatt keriil sor —az 1.3.6. pontban foglaltak kivételével —jogellenesnek

mindsiil akkor is, ha egyébként jogszerii lenne.

A folyamat leirdsa

1. A panaszos tanuld

5.

szint: az €rintett pedagogus
6. szint: osztalyféndk vagy DOK segitd
7. szint: igazgatohelyettesek

8

. szint: intézményvezetd



II. A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: osztalyfénok
3. szint: igazgatohelyettesek

4. szint: intézményvezetod

Ezt kdvetben az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedes.

Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irasban

tajékoztatast kap.

Ha a sziil6 vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatoan zarul le a panaszkezelési

folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartonak, aki sajat

panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

Ha panasz e-mailen, {izend fiizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési

folyamat nem véltozik.

Dokumentumok és bizonylatok rendje

A bizonylat Kitolt6/Készité | Megdrzési hely | Megorzési idé | Mdsolatot kap
megnevezése

Iskolatitkar Iktatod 3év Panaszos
Panasznyilvantarté
lap

Iskolatitkér Iktato 3év Panaszos
Feljegyzések

Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfelelo szinten szerepld

pedagdgus,
osztalyfénok,
igazgatohelyettesek,

intézményvezetd.

Ertesitést kap
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1. A panaszos
2. Trattar

3. A rendkiviili esetet az intézményvezetd koteles bejelenteni a fenntartonak

PANASZNYILVANTARTAS

A panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldd
intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- apanaszos (intézmény /személy) adatait,

- apanasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

- apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat,

- apanasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

- panaszigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)
megnevezeését,

- valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,

- akivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt.

EGYEB
Szabalyzat elérhetésége
Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat és Panasznyilvantarto Lap az intézmény titkarsagan, és az

iskola honlapjan is elérhetd.

Hatalybalépes
Jelen szabalyzat 2023. szeptember 1. napjatol hatalyos.

Ziro rendelkezések
» A jelen szabalyzat annak kihirdetésének napjan lép hatalyba, rendelkezéseit a
hatdlyba lépéskor még el nem birdlt panaszokra ¢és kozérdekii bejelentésekre is
alkalmazni kell.
» A jelen panaszkezelési szabalyzatot a Jozsef Attila Katolikus Nyelvoktaté Német
Nemzetiségi Altaldnos Iskola vezetdje a nemzeti kbznevelésrdl sz616 2011. évi CXC.

torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjadban foglalt hataskorben eljarva hatarozta meg.
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» A jelen panaszkezelési szabalyzat egy példanyat a Jozsef Attila Katolikus
Nyelvoktaté Német Nemzetiségi Altalanos Iskola titkarsagan el kell helyezni, annak
hatalyba 1épésérdl a nevelbtestiiletet a kovetkezd nevelbtestiileti értekezleten, a sziildi
szervezet a hatdlyba 1épést kovetd tanitasi év els6 napjan, ha a hatdlyba 1épés a
tanitasi évben torténik, akkor a nevelStestiilet felé megtett téjékoztatast kdvetden
rovid aton tajékoztatni kell.

» A jelen panaszkezelési szabalyzat hatdlyba 1épésér6l az intézmény vezetdje a

fenntartét tajékoztatja.

Budapest, 2023. szeptember 1.

Krén-Poroszka Jolan igazgato
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1. szamu melléklet

PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam:
Benyujtas ideje: €V, it ho, ...... nap
Benytjtas modja: szobeli - irasbeli (postai Giton/e-mailben / személyesen

atadott levélben)

Panaszos adatai:

Neve:

Cime:

Elérhetéségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért

felelds személy:

A kivizsgalas soran szerzett
informaciok, szakvélemények, stb.
révid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgald
intézkedések leirdsa, elutasitas

esetén annak indoklasa:

A panasz elemzéséhez kapcsolodo

egyéb informaciok (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje,

modja:

13







